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X cine PARIBAS Banque de détail en France
el L
Année 2002 PNB* RBE* Rés. avant impot*

4 740M€ 1 468M€ 1 270M€

en %
du Groupe**

en % de la
Banque de Détail

* Banque Privée France & 100%
** Poles opérationnels
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 BNP PARIBAS
-+

Banque Privée n° 1 clientele aisée

Particuliers 5,6 m de clients

Professionnels 400 000 clients

18 000 clients

Entreprises

Back-offices
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Banque de détail en France

Les axes strategiques a moyen terme

Ameéliorer la rentabilité et maximiser
la création de valeur pour
I’actionnaire

)

Surperformer le marché grace a la
banque de détail multicanal

Optimiser la rentabilité par les
ventes de produits et services a
valeur ajoutée (cross selling) et la
maitrise des actifs pondérés

5 Assurer I’'amélioration de la qualité
de service et I'optimisation des

colts par le reengineering des
processus




a
A ARIBAS Les grands programmes moyen terme

* 4

eLa banque de détail multicanal (dispositif aujourd’hui
opérationnel)

eLes nouvelles approches entreprises (2/3 du fonds de
commerce couvert a fin 2003 )

elLa réingénierie des back offices (2003-2005)

eLa banque libre service (2003-2008)
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fmp PARIBAS Effectifs : la préparation de la reléve
o
e 30 620 collaborateurs au BNP Paribas SA France :
31/12/2002 nombre de salariés atteignant 60 ans

1904
1732 1767 1735 1777

e Recrutement de commerciaux
et de téléconseillers

>2001: 1 350
>2002: 2 225

e Un turnover important qui
permet une adaptation a la
conjoncture économique et aux
comportements de la clientele

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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sl Un réseau d’agences en évolution

§' BNP PARIBAS
o+

Ile de France

28% du PIB 2000 « Nord - Pas-de-
Calais

5,5% du PIB
2000

e Un réseau mobile

>80 a 100 ouvertures et 20
clotures sur 2003-2005

Rhone Alpes
10% du PIB 2000

eUne présence qui s’intensifie
sur les zones les plus porteuses

>60% des vendeurs sur 4 régions
générant 50% du PIB en 2002

e Une modernisation permanente

>le projet Banque Libre Service 7% du PIB
Evolution de la population
1990-1999 (%)

0-53--0.3
0-03-1

3628
6

-1

EEDO
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<al : N "
fgn'p DARIBAS Poursuite de la maitrise des colts
*

Coefficient
d’exploitation

71,1%
69,4%

69,0%
ﬂ

1999 2000 2001 2002

eD’ici 2005, une croissance des colts autour de 2% / an contre
3% dans le projet 2005, dans un contexte d’investissement
soutenu
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f‘ zppmms Un niveau de rentabilité élevé
e -

ROE avant impoOt

1999 2000 2001 2002
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BNP PARIBAS
-+

BDDF / BDM 27 mai 2003

BVI,,CI N\

Particuliers

P, “fessionr‘,

Entrepreneur

Entreprises

BDDF - Particuliers

n° 1 clientele aisée

5,6 m de clients

400 000 clients

40 000 clients

18 000 clients

Back-offices




T BDDF - Particuliers
NP PARIBAS Poursuite de la conquéte de clients

Accroissement du nombre de
comptes a vue de particuliers

+104 000
+97 000*

+72 700
+64 000

+43 000

+23 000
+17 700

1998 1999 2000 2001 2002 1T02 1TO3

* auxquels se sont rajoutés 30 000 clients nouveaux en provenance du réseau du Trésor
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@‘:’F PARIBAS. La Banque de Détail Multicanal

x
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Hi]]ﬂﬂ!

Internet
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7 ane paruas. Le CRC BNP Paribas aujourd’hui

eUn centre de contacts et de service : la banque au
quotidien pour 6 millions de clients particuliers

eLa réception et le traitement des appels entrants
« agence » et des e-mails clients

e 2 plates-formes multimeédia (Paris-Tolbiac et Orléans)
et un pilotage centralisé

eUn effectif de 380 téléconseillers

11
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Plan de la présentation

¢ Rappel des objectifs

R
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| Les attentes des clients :

o PARIBAS plus de service, plus de personnalisation
Choix et
. Gestion des disponibilité
Service situations accrus

clients Contacts Ve ntes

tif
Vie des proactits

produits

. Personnalisation
Clarté et

homogénéité

Pertinence

Rapidité

Précision des

Fiabilité .
réponses

Respect des
délais
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3y La réponse de BNP Paribas :
ko PARIBAS la Banque de Détail Multicanal
eUn dispositif commercial intégré

eDes canaux complementalres sur les contacts le service
et les ventes |

Centre Relations Clients
Internet
BDDF / BDM 27 mai 2003



?".:Fppmms Les objectifs de la Banque de Détail Multicanal
\ 39"

eProduire a moindre cout plus de qualité de service

eMultiplier et piloter les contacts commerciaux

=> Fidéliser les clients et développer les ventes
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o ::ppmms Un projet stratégique inscrit dans la durée

-+

1997/1998 1999/2000 2001 2002 2003 2004

A

B
[N
¥
N

INSERTION DU
MISEEN ~ APPELS
POSTE DE TRAVAIL SORTANTS
DANS LE RESEAU
D’AGENCES

STRATEGIQUE CEUVRE

Juin 2001: Mars 2003 :
OUVERTURE DU LANCEMENT DU
CENTRE DE PORTAIL INTERNET
RELATIONS CLIENTS www.bnpparibas.net
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Plan de la présentation

# Un déploiement réussi

R
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Y o e
@np PARIBAS Un dispositif aujourd’hui entierement déployé

e Un nouveau poste de travail unique CRC / agence et
proprietaire
>aide en ligne produits et situations clients

>point d’entrée commun: le dossier client (informations,
contrats, vente, assistance et rendez-vous)

e Interconnexion CRC - internet avec les 2 200 agences

>partage des informations clients en temps réel sur
I’ensemble des canaux - prise de RV partagée

>mutualisation des contenus
>plate-forme informatique commune de services bancaires

eIntégration de tous les médias « distants » dans la Banque a
Distance (SVI, CRC, internet, ...) avec le numéro client unique

20
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2 la Banque de Détail Multicanal :
o PARIBAS Un dispositif commercial intégré

e e -

= 1
- T — T

Internet
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Centre Relations Clients



@TF PARIBAS Les flux actuels

ePlus de 1,6 million d’appels recus par mois

un taux de rétention par le Serveur Vocal Interactif
(SVI) proche de 80%

330 000 appels par mois traités par les téléconseillers

ePres de 6 000 e-mails par mois

23
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@NP PARIBAS CRC : le choix d’un recrutement de qualité

e Objectif
assurer une bonne qualité de service
préparer la releve des vendeurs dans les agences

e Conséquence d’un marché de ’emploi tendu en 2001-2002: un
décalage dans la montée en charge du CRC

environ 2/3 des Services d’Accueil Téléphonique (SAT) repris
sur le CRC a fin mai 2003

généralisation des appels sortants différée en 2004 (séries
limitées des juillet 2003)

e Un rythme de recrutement soutenu en 2003: une trentaine
d’embauches par mois

24
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@NF PARIBAS L'amélioration du service client

eUne forte amélioration de la qualité d'accueil
plus de 95 % de taux de prise constant sur le CRC

une amplitude de 14 heures* par jour 6 jours sur 7, contre 8
heures dans les agences

une offre élargie et des traitements securises

eDes flux SVI en hausse de plus de 10% de 2002 a 2003

avec un taux de disponibilite de 99,8 % (24 / 24, 7j /7j) et un
cout marginal de traitement

095% des e-mails traités dans la journée

* : 10 heures le samedi

BDDF / BDM 27 mai 2003
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@TF PARIBAS Une excellente adhésion des clients

eUn recours croissant a l’identification par le numeéro
client

eUn nombre de transferts des appels vers |I’agence en
réduction notable : de plus de 30% a |’ouverture a
environ 15% aujourd’hui

26
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3 la Banque de Détail Multicanal:
g o PARIBAS. un dispositif commercial intégré

ik

Internet Centre Relations Clients
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Réseau d’agences




3y L’insertion du poste dans les agences :
x ZNPPARIBAS — un programme d’envergure inscrit dans la durée

e Un effort de formation important

>l’intégralité des 2 500 managers et animateurs formeée par
'equipe projet (250 reunions de 2 jours en 2002)

>tous les vendeurs formes par leurs managers
e Un travail de fond qui se poursuit en 2003

»>accompagnement de 'encadrement des agences, acteur essentiel
de la conduite du changement

>une hot line (technique et fonctionnelle) dediee

>une aide en ligne intégrée dans le poste de travail (Frequently
Asked Questions)

29
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Poste de travail ;: une utilisation croissante

Tableau de bord BDM - mars 2003

Total Utilisation du Dossier Client Total Rendez-vous
83000000 - - mm oo e 180 000 - 158 250
2500 000 2463 026 160000 4 - - - - - m o
2058230 1988 418 140 000
2000 000 -+ 120 000 +
100000 4 -~ B R 93018 _______ N
1500000 -1 45 - 80 000 -
1000000 L-——J} - - - - - |- -8 ________J 60000 +-- 5050 ------- 1 -------- R ----—--- -
40 000 -
500 000 -
20 000 I 777777777777777777777777 -
0 : 0 ‘
décembre 2002  janvier 2003 féwvrier 2003 mars 2003 décembre 2002  janvier 2003 féwrier 2003 mars 2003
Total revoirs . . .
Tableau de bord BDM national disponible au
120000 — - niveau des directions régionales et des
H
100 000 | 95 644 groupes d agences
84 725 —
80 000 - 71160 ]
60000 &~~~ Lo L
40 000 - 32973
20 000 * ’ 77777777777777777777777777777777
0 L ‘ L
décembre 2002  janvier 2003 février 2003 mars 2003
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2 Un pilotage plus efficace de |’activité commerciale

BNP PARIBAS
X -

eUne gestion plus proactive des contacts via les
applicatifs de gestion de la relation client (GRC)

eDes possibilités nouvelles de suivi et de qualification de
I’activité du vendeur par le management, via les
fonctionnalités du poste de travail

Tableau de bord BDM - mars 2003
160000 Evolution et répartition des actions traitées Ouverture de dossiers clients par vendeur
140000 4
53 153 350
120000 4 - - - —m oo e B
300 4
100000 +---4  |---————-{  too—————- 250
80000 55 980 Sy
69 939 66% 200 I
60000 ~ 56% 150 4
40000 - - - 38 051 S - - -~ 1 39098 || _______ R 100 L
20000 ==~ e || ] 22000 [ 777777 32843 11777 50 -+
0 0
janvier féwrier mars Bordeaux  DAP DRBP Lille Lyon  Marseile Nancy  Nantes
‘ O Client contacté avec RV @ Client contacté sans RV ONon contacté (nj+so) mJANVIER O FEVRIER @ MARS
31
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=y Une appropriation rapide du poste de travail
kT PARIBAS par les équipes commerciales

eExcellent accueil y compris des outils de pilotage
intégrés (agenda partage, tracage de la realisation
des actions a faire, partage des « corbeilles » actions
a faire ...)

e12 000 rendez-vous clients et prospects pris par le
CRC chaque mois

32
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3 la Banque de Détail Multicanal:
g o PARIBAS. un dispositif commercial intégré

T sl

Internet Centre Relations Clients

O
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(@ visite guidee | N GLIENT}I

BIINEEPA RJ&A.&, MNET CODE SEGRETPI o ﬁm_:,E.EP Titres et Bourse

Magazine Services et Assistances | Produits : Votre Bangue "Recherche | Mok

Fiosbosoms 4 @ Assistances)

B Logement Le credit + I'assurance + I’assistance

B B Perte de carte
. 1
: Famille et enfants Tout savoir sur I'offre BNPPARIBAS, bleue
B e Une formule clé en main B oubli du code
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B Jeunes B incident billet
B Ervies FassURanCe Pourfinancer au mieux 'achat de votre wéhicule, nous mettons 3 votre distributeur
S disposition une gamme de solutions sur mesure assorties de solides
[ Votre bangue }Fassis Tan‘:‘EJ gafanﬁes |
B Toutes les dgences (Magazine O checkliste
et leur région démeénagemert
B Labanque 1 %E 3 ﬁ Impét 2002, simplifiez-vous la vie | Cette année, vous B Modéle de lettre
gﬂa"“ 4] \l. avez jusgu'ad 25 mars au soir pour envoyer votre déclaration de '!";F":‘"S
Contactez nous ,‘ . revenus. Tous les conseils et explications pour vous aider & lever ,:.|E.E§t.-.l1:1:amn Bl
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o 0820 820 001 - ]

= - B raduire ses
W [services [services T

B acheter ou louer
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e T . . . N -
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| E ENF Floréal ) X Li e de payer les mensualités. Werifiez avec B Frofessionnels
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- — —— i i B Relations
La carte fnancement. actionnaires
F.m B site institutionnel
. el

Le crédit immo

La hultirisque o

NMATIOVIE ol
estion d'actifs
2y

37 Centre de Relations Clients 0820 820 001 (0,12 € TTC/mn soit 0,78 F TTCimn)

Magazine - Services et Assistances - Produits - Votre banque
BHPFPARISEAS NET estune maraue déposée du aroupe BHF Faribas. Copwriaht 2000.
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~ BNPPARIBAS.NET : le volet internet du
 PNP PARIBAS dispositif multicanal

eLancement du portail www.bnpparibas.net en mars 2003
>agrégation des sites BDDF
>augmentation de 30 a 50 % des flux et visites

»>intégration des prises de rendez-vous et de la Gestion
de la Relation Client

h

Un portail internet intégré au socle
Banque de Détail Multicanal

35
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BNP PARIBAS

e

Un portail agrégateur des sites BDDF

BINFPPARIBAS ~NET ‘

Identification unique pour tous les canaux de la Banque

]

]

Intégration des 5
principaux sites BDDF

BNP agence
& -0
&oa d A

e ‘.r:
-"hti

Adaptation et
utilisation
d’outils et de contenus
existants

Aide en ligne BDM : Fiches
entretien et Fiches info

Sélection de contenus et
d’outils du Moneymag

L

Intégration des
processus de Gestion
de la Relation Client

Envoi au CRC de demandes
de souscription et de prise
de RDV

Alimentation des bases de
GRC (BEC et BMD)

Restitution de messages
clients personnalisés

BDDF

/ BDM 27 mai 2003
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X

Intégration des
sites locaux
(régions et

agences)

BNPPARIBAS.NET : la « home page »

Un site entiérement dynamique _ Identification unique T
Intégration de

SNPPARIBAS et [ +> wroame — BNP Net et
Y T Titres et Bourse —BNP Net Trade

Magazine Services et Assistances |~ Produits Recherche NN T

!
E»»!
Le créadit + I'assurance + I’assistance -

DNP PARIDAS

Votre Banque

Yios hesoins

B | ogemert 7
: . B rerte de cart

3 Famille t entants Tout savoir sur 'offre BNPPARIBAS, bleve Mise en avant
Yaiture - . <__ -

B Flacemerts Une formule clé en main & Qubli du code .

B secret produits
eunes B incidert billet

B Ervies +oceURance Fourfinancer au mieux I'achat de wotre wéhicule, nous mettans 3 wotre distributeur

Votre banque : 95510 TEIﬂfE'J ;:;rp::lu-lstlit;:n une gamme de solutions sur mesure assorties de solides

B Toutes les dgences (Magazine B check liste

et leur région - — - - - déménagemert

B Ls banque 3 .% Impét 2002, simplifiez-vous la vie ! Cette gfice, vous B Modéle de latre | Intégration du

gﬂtﬂnce ' \II avez jusqu'au 25 mars au soir pour envoyer vo eclaration de 'EPD*S_ o t d it
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Plan de la présentation
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~ Une application Gestion de la Relation Client
\ DNF PARIBAS totalement intégrée et opérationnelle

eDes applicatifs propriétaires

eUne « boucle » GRC simple a mettre en ceuvre par les
utilisateurs (vendeurs et managers)

eDes outils de pilotage intégrés pour les managers tant
pour la gestion des contacts que pour le reporting des
réalisations

Lafferty 20th Anniversary Retail Banking Awards 2001

e Award Lafferty européen =
obtenu en 2001 B oDt

Arrards.

Baest Bank CRMM Application
EuUurope

) B~NP Paribas
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§' BNP PARIBAS
o+

Architecture et

GRC : une gestion « bout en bout » des contacts

outils proprietaires

Base de données MKG

Base des Evts et des Contacts

Datamining, ciblage, reporting | ° Gestion du dossier client

-~ Tracage des événements en temps réel

Moteur de gestion des contacts multicanaux

Régles de
gestion
paramétrables

A(];ence

To Do

f
de

BDDF / BDM 27 mai 2003

1 Mise a
¥ jour en

F—_I-"-_:.-n
. Poste de Ter’n|i>s
=y travail ree
Courrier
BNPParibas.net
courrier

2 13
-
o

ur Télé conseiller Poste

List  Automate d’appels Composition
y

I
3 ?-{1:
T Ll 1.
|3 Wiy .

@



Plan de la présentation

R

o Les prochaines étapes
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?f*,;:, PARIBAS Appels sortants : une généralisation en 2004

>

e Promotion de |’offre multimédia (N °client, SVI)
e Welcome calls
e Prise de rendez-vous en agence

e Alimentation et utilisation des produits /
services détenus

ﬁ
|

e Surveillance de ’attrition
® « Faux sortant »*
J

-

y
ll e Produits simples

> <
.'l “ I| ) e Campagnes multicanales

* . ligne dédiée aux appels entrants suite & une sollicitation commercial e spécifique
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~ La Banque de Détail Multicanal :
 PNP PARIBAS un moteur a plein régime des 2004

e Complémentarité CRC-internet / agences sur le service et les
ventes finalisée avec les appels sortants

eRéponse complete aux attentes des clients
> plus de service
> plus de personnalisation

e Gestion optimisée des leviers de croissance
> vie des produits
> les clients a potentiel
> les clients récents
> les clients « fragiles »

43
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@?P PARIBAS. Banque de Détail Multicanal

.

Centre Relations Clients

Internet
Un dispositif commercial intégré autorisant une forte

réactivité aux évolutions futures du marchée
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